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Señores miembros del jurado, presento ante ustedes la tesis titulada: “Seguridad 
ciudadana y su relación con la satisfacción de la población de Nueva Cajamarca - 2018”, 
con el objetivo general determinar el grado de relación entre la seguridad ciudadana con la 
satisfacción de la población de Nueva Cajamarca- 2018, en cumplimiento del Reglamento 
de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo para obtener el Grado Académico de 
Maestro en Gestión Pública. 
 
En el capítulo I, se presenta los estudios previos relacionados a las variables de 
estudio, tanto del ámbito internacional, nacional como local; asimismo el marco referencial 
relacionado al tema en estudio, el planteamiento y formulación del problema, la 
justificación, hipótesis y objetivos. El capítulo II, está relacionado al método de la 
investigación, que incluye el tipo de estudio, diseño de investigación, las variables y 
operacionalización de las variables; la población y muestra; las técnicas e instrumentos de 
recolección de datos; métodos de análisis de datos y aspectos éticos. En el capítulo III, se 
presentan el análisis de los resultados obtenidos de la aplicación de los instrumentos y el 
procesamiento estadístico que nos permitió concluir el nivel de asociación entre variables. 
 
En el capítulo IV, se analizan los resultados obtenidos contrastando con el marco 
teórico y los trabajos previos de las variables en estudio; en el capítulo V se consideran las 
conclusiones según los objetivos planteados y en el capítulo VI se describen las 
recomendaciones de acuerdo a las conclusiones alcanzadas. 
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La presente investigación titulada  “Seguridad ciudadana y su relación con la 
satisfacción de la población de Nueva Cajamarca - 2018”, tuvo como objetivo general 
determinar el grado de relación entre la seguridad ciudadana con la satisfacción de la 
población de Nueva Cajamarca – 2018, el tipo de investigación fue básica, de nivel 
correlacional diseño no experimental, con una población de 29,766 personas y una muestra 
de 379 personas a los que fueron encuestadas,  se diseñó una encuesta, que sirvió de 
instrumento para la recolección de información, estos fueron aplicados y analizados a la  
muestra. Los resultados encontrados: El nivel de seguridad ciudadana es regular con un 
63.3%, alto con un 36.7%. El nivel de satisfacción de la población es muy insatisfecho con 
un 26.6%, insatisfecho con un 48.0% y satisfecho con un 25.3%. Conclusión: Existe 
relación entre seguridad ciudadana y la satisfacción de la población de nueva Cajamarca – 
2018. Con un 95% de confianza; el coeficiente de correlación de Spearman = 0.933, indicó 
que existe alta relación positiva entre las variables, el coeficiente de determinación (0.87), 
nos explicó que aproximadamente el 87% seguridad ciudadana se ve influenciado por la 
satisfacción de la población de Nueva Cajamarca. 
 










The present investigation entitled "Citizen Security and its relationship with the 
satisfaction of the population of Nueva Cajamarca - 2018", had as its general objective to 
determine the degree of relationship between citizen security and the satisfaction of the 
population of Nueva Cajamarca - 2018, the type research was basic, correlational level 
non-experimental design, with a population of 29,766 people and a sample of 379 people 
who were surveyed, a survey was designed, which served as an instrument for the 
collection of information, these were applied and analyzed to the sample. The results 
found: The level of citizen security is regular with 63.3%, high with 36.7%. The level of 
satisfaction of the population is very dissatisfied with 26.6%, dissatisfied with 48.0% and 
satisfied with 25.3%. Conclusion: There is a high positive relationship, this relationship 
being very significant, reaching a significance value of 0.000, lower to 0.05, and a 
correlation coefficient of 0.933, allowing accepting the alternative hypothesis (Hi). There 
is a positive relationship between citizen security and the satisfaction of the population of 
Nueva Cajamarca, with a correlation coefficient of 0.933, leading to infer that the citizen 
security variable is related to the satisfaction of the population. 
 






1.1. Realidad problemática 
América Latina y el Caribe son regiones con los más altos índices de 
violencia y delincuencia del mundo, situación que afecta el ejercicio 
efectivo de los derechos humanos y se convierte en un obstáculo serio para 
el desarrollo socioeconómico. Sin embargo, la seguridad ciudadana no debe 
ser vista exclusivamente como una reducción de los índices de delincuencia, 
sino como el resultado de una política que se oriente hacia una estrategia 
integral. Los niveles de violencia e inseguridad que hoy se registran en 
América Latina y el Caribe están cuestionando la esencia misma del 
concepto de Estado (PNUD, 2009). Sin duda, el aumento en la percepción 
de temor e inseguridad se condice con un alza en la violencia con que se 
cometen los robos y una nueva especialización de éstos. (Zaror, 2015, p. 
67). 
En el Perú, la inseguridad es originada por la existencia de la 
delincuencia y violencia problemas que no son recientes en la sociedad. Los 
daños que genera la delincuencia son elevados para la economía con la que 
cuenta el país, por otro lado, se genera un ambiente de desconfianza 
perjudicial para la organización social. Además, este era un problema muy 
diferente al de la subversión, porque en este caso no se contaba con 
características que se puedan definir sin dificultad. La delincuencia es un 
problema muy complejo que no se determina estrategias puntuales ni 
complejos organizacionales. Pero, el panorama de la inseguridad en Perú 
cuenta con otros factores muy importantes en su composición. El 
narcotráfico es un fenómeno notorio. En la década actual esta actividad 
ilícita viene desarrollando un proceso de “reconversión”, incrementada por 
las variaciones de los precios internacionales de estupefacientes y las 
políticas de interdicción llevadas a cabo en la región latinoamericana. Los 
resultados, hasta la actualidad, es la disminución de las áreas de cultivo de 
coca, también, el Perú paso de ser un exclusivo productor de materia prima 





es reconocido por el gran avance en este campo en los últimos tiempos, pero 
también es notorio que aún subsisten problemas graves.  
Según un estudio de indicadores de seguridad ciudadana menciona 
que durante el semestre noviembre 2017, abril 2018, más ciudadanos 
percibieron la presencia de la Policía Nacional del Perú (PNP) en su barrio, 
están satisfechos con el trabajo de las comisarías y redujeron su percepción 
de inseguridad. (MININTER, 2018). 
Un 27.6% de la ciudadanía afirma que existe vigilancia de parte de la 
PNP en el lugar donde vive. Esa cifra es un incremento de 4.4 puntos 
porcentuales comparado con el semestre noviembre 2016, abril 2017. 
Además, un 65% de estas personas calificaron este servicio como bueno. En 
tanto que en los centros poblados urbanos con 2000 a menos de 20,000 
habitantes, el 28% de las personas manifiesta que existe presencia policial 
en su zona, superior al 25.5% del periodo anterior. 
El estudio de INEI detalla que un 38.9% de los ciudadanos a nivel 
nacional está satisfecho con el trabajo de las comisarías, superior al 35.6% 
registrado el semestre anterior. Mientras que en Lima Metropolitana la cifra 
llega a 35.6% de los pobladores, superior al 33.2% detectado en noviembre 
2016 – abril 2017. En ciudades de 20 000 a más habitantes, la satisfacción 
de la labor de las comisarías alcanza el 37.5% de los pobladores, un 
incremento de 3.2 puntos porcentuales al periodo similar. Mientras que en 
centros poblados de entre 2000 a menos de 20 000 habitantes, el 42.7% de 
las personas está satisfecho, un 3.5% más que en noviembre 2016 – abril 
2017. (MININTER, 2018). 
En el distrito de Nueva Cajamarca, las estadísticas evidencian que  la 
criminalidad y violencia, representan un problema político social de 
prioritario, evidenciado en la violencia urbana, incremento de robos y 
asaltos, incremento del sicariato y otros que afectan la integridad de los 
ciudadanos, esto aunado a la pasividad de las instituciones competentes que 
poco o nada hacen para hacer frente a esta situación, generando 





1.2. Trabajos previos 
A nivel internacional 
Suarez, A. (2011), en su trabajo de investigación titulado: Seguridad 
Pública y Participación Ciudadana: Un Estudio acerca de la Participación 
Ciudadana y su impacto en la Seguridad Pública en México (Tesis de 
posgrado). Universidad Autónoma de Nuevo León, México. Cuyo objetivo 
fue analizar las políticas sociales nacionales e internacionales, en el contexto 
de la seguridad pública. Utilizó el diseño tipo analítico argumentativo. La 
población y muestra fue representada por 1,500 participantes en la región 
norte, en el Estado de Nuevo León, México. El instrumento fue el 
cuestionario. Se encontraron los siguientes resultados: De cada 5 llamadas 
aproximadamente que se realizaron solo 1 es efectiva. Conclusiones: el 
estudio ha mostrado que las políticas públicas actuales en México no han 
logrado sus objetivos debido a la falta de comunicación para con la 
sociedad, la necesidad de observatorios ciudadanos que estudien el 
comportamiento de las masas y especifiquen las políticas públicas 
erradicantes de las problemáticas, así como comuniquen las ya existentes 
tanto a la sociedad como a las autoridades, sería un puente interesante en 
interacción gobierno - ciudadanos.  
Grimaldo, R. (2012), en su trabajo de investigación titulado: La 
investigación criminológica y su importancia para una adecuada política de 
seguridad ciudadana en Panamá (Tesis de posgrado). Universidad de 
Castilla, La Mancha. Su objetivo fue recopilar la mayor información posible 
con relación al tema de seguridad ciudadana. Se utilizó el diseño de tipo no 
experimental de corte transaccional con una dimensión correlacional. La 
población fue representada por 894,565 habitantes de la región. La muestra 
estuvo representada por 400 personas de ambos sexos de 18 años a más. El 
instrumento utilizado fue el cuestionario. Resultados: La información 
obtenida fue de utilidad para el planteamiento de nuevas estrategias 
policiales que coadyuven a la mejora de la percepción de seguridad. 





modernidad sumadas a los casos de criminalidad, exigen que las técnicas y 
métodos de las instituciones policiales para el control del crimen sean 
constantes y dinámicos. 
Aguilar, M. (2014), en su trabajo de investigación titulado: Las 
estrategias de seguridad ciudadana y su relación con el nivel de 
participación de la comunidad, autoridades municipales y policiales: un 
estudio en el municipio de Santa Bárbara (Tesis de posgrado). Universidad 
Pedagógica Nacional. Su objetivo fue analizar las estrategias de seguridad 
ciudadana y su relación con el nivel de participación de la comunidad, 
autoridades municipales y policiales, empleadas para garantizar la seguridad 
de los habitantes del municipio de Santa Bárbara. Se utilizó el diseño no 
experimental del tipo transeccional correlacional-causal. La población fue 
representada por 42,111 ciudadanos del municipio de Santa Bárbara. La 
muestra fue de 440 ciudadanos. Para el recojo de información se utilizó la 
encuesta. El instrumento fue el cuestionario. Resultados: Evidencia que 
existe un bajo nivel de participación de los miembros de la comunidad, así 
como de sus autoridades municipales y policiales. Conclusiones: La 
participación ciudadana como tema de interés para los pobladores, no es 
percibida como tal y se evidencia por el poco conocimiento de las 
responsabilidades, consecuentemente poco involucramiento y muy poca 
participación por parte de la ciudadanía en la construcción de programas que 
son liderados y ejecutados por las autoridades municipales como 
alternativas de solución. 
Sanhueza, P. (2013), en su trabajo de investigación titulado: 
Representaciones sociales de miembros de los comités de seguridad y 
convivencia ciudadana en torno al rol profesional del equipo a cargo del 
programa Barrios por la paz. Comuna el bosque (Tesis de pregrado). 
Universidad Academia de Humanismo Cristiano, Santiago de Chile. 
Pretendió determinar las representaciones sociales de los miembros de los 
comités de seguridad y convivencia de la comuna de El Bosque, respecto a 
la intervención realizada por los profesionales de la Dirección de Seguridad 





años 2011 y 2012. La investigación fue de tipo descriptiva con una 
metodología cualitativa y un diseño no experimental. El universo estuvo 
constituido por 64 de ellos; 25 personas, son dirigentes de estas 
organizaciones. El instrumento de la técnica de investigación que se aplicó 
fue el grupo focal y una entrevista semiestructurada. Resultados: Se 
observaron  varios factores con influencia directa en la problemática, 
permitiendo observar la multicausalidad de la seguridad y la convivencia.  
Conclusiones: El estudio muestra elementos culturales, políticos, 
económicos, entre otros; como parte de un fenómeno social o de una 
temática social, motivo que justifica el adecuado análisis y la intervención 
sobre estos aspectos. 
A nivel nacional 
Salazar, T. (2014), en su trabajo de investigación titulado: 
Fundamentos políticos – criminales de la seguridad ciudadana en los 
lineamientos del estado peruano (Tesis de posgrado). Universidad Nacional 
Mayor de San Marcos, Lima, Perú. Planteó como objetivo examinar los 
fundamentos políticos – criminales de la seguridad ciudadana en los 
lineamientos del Estado Peruano. Se utilizó el diseño de tipo transaccional 
correlacional/causal. La población fue representada por 50 especialistas en 
seguridad ciudadana. La muestra fueron 25 especialistas en seguridad 
ciudadana. Para el recojo de información se utilizó la encuesta y mediante la 
muestra se utilizó una fracción de la población bajo estudio. El instrumento 
de la técnica de investigación fue el cuestionario. Resultados: Es necesario 
articular la aplicación del concepto de seguridad ciudadana en los 
lineamientos del Estado peruano a un sistema fáctico, normativo y 
axiológico para indicar de forma concreta la singularidad, regulación, 
reproducción, transformación, interrelación, historia de la delincuencia en el 
Perú. Conclusiones: La seguridad ciudadana como pilar importante para 
dinamizar la ciudad, que según el Estado se guía por principios racionales 
rectores de la convivencia armónica y la ley en ese norte tiene como 
orientación la defensa espiritual de la vida comunitaria y es el soporte 





normativa y legislación vigente que aborda de manera multicausal la 
delincuencia, se resalta la importancia de la participación ciudadana, que al 
ser insuficiente es una oportunidad que la criminalidad aprovecha. Sin 
embargo se requiere que el Estado y la sociedad, se enlacen como unidad 
efectiva para afrontar el crimen.  
Gamarra, M. (2016), en su trabajo de investigación titulado: La 
seguridad ciudadana y el control del pandillaje en la urbanización quiñones 
a través de la gerencia de seguridad ciudadana de la municipalidad 
provincial de Chiclayo (Tesis de pregrado). Universidad Señor de Sipán, 
Pimentel, Perú. Tuvo como objetivo elaborar una propuesta de seguridad 
ciudadana para disminuir el pandillaje en la Urbanización Quiñones. El tipo 
de investigación fue descriptiva – correlacional – propositiva. La población 
total de la Urbanización Quiñones fue de 4,909 habitantes (Censo INEI 
2007) y la muestra fue de 124 pobladores. Para el instrumento de la técnica 
de investigación, se utilizó la encuesta y el instrumento fue el cuestionario. 
Resultados: Se evidencia un alto grado de pandillaje en la Urbanización 
Quiñones. Conclusiones: La Gerencia de Seguridad Ciudadana no cuenta 
con programas orientados a reducir el pandillaje y mejorar la seguridad 
ciudadana en el sector de la Urbanización Quiñones; descuidando de esta 
manera la gestión de herramientas que contribuya al logro de una 
convivencia pacífica y mejora de la calidad de vida de los pobladores. 
Tocasca, M. (2016), en su trabajo de investigación titulado: 
Percepción sobre la Seguridad Ciudadana en las Comisarias PNP del 
Callao, 2016 (Tesis de posgrado).  Universidad César Vallejo, Lima, Perú. 
Planteó como objetivo determinar las diferencias significativas respecto al 
nivel de la Seguridad ciudadana según los ciudadanos de la Jurisdicción de 
las Comisarias PNP del Callao. Se utilizó el diseño de tipo no experimental. 
La población fue representada por 999,887 habitantes del Callao, cubierta 
por 1,942 efectivos policiales, haciendo un aproximado de 1 Policía para 
451 ciudadanos. El muestreo fue por conveniencia elegido a criterio del 
investigador. El instrumento utilizado fue la encuesta. Los resultados 





institución policial, como consecuencia de la inadecuada asignación de los 
recursos humanos y logísticos, así como la falta de doctrina, la insuficiente 
especialización profesional, deficiente tecnología, sumada a las 
intervenciones que no responden a la necesidad sentida de la comunidad. 
Conclusiones: La población de ambas jurisdicciones de las Comisarías PNP, 
tienen una mirada diferente, relacionada no solamente en aspectos 
relacionados a organización sino también a la efectividad. 
Medina, A. (2015), en su trabajo de investigación titulado: Las 
bandas de extorsión y sus causas determinantes en Florencia de mora 
Trujillo (Tesis de posgrado). Universidad Nacional de Cajamarca, 
Cajamarca. Tuvo como objetivo averiguar las causas que han generado y 
alimentado la constitución de la Banda de extorsión "Los ochenta" en 
Florencia de Mora. Se utilizó el diseño de tipo descriptivo transaccional. La 
población fue un total de 100 integrantes. Se consideró una muestra de 10% 
de la misma. El instrumento y técnica de investigación que se utilizo fue las 
encuestas, guía de observación, recopilación de documentos, fichajes y 
entrevistas. Resultados: Los diferentes determinantes socio - económicos, 
familiares, educacionales, culturales y de comunicación facilitaron la 
formación de la banda de extorsión "los ochenta" en Florencia de Mora. 
Conclusiones: En vista de la multifactorialidad identificada para el abordaje 
de las bandas de extorsión, requiere un trabajo más complejo e integral para 
recuperar la tranquilidad en los diferentes niveles. La inestabilidad familiar, 
la desintegración de ésta, así como el medio donde viven, son las causas 
fundamentales para que la juventud tome actitudes negativas y resulte 
integrando las bandas de extorsión en el distrito de Florencia de Mora, así 
como en la provincia de Trujillo. 
A nivel regional/local 
Díaz, M., y Goicochea, C. (2015), en su trabajo de investigación 
titulado: Seguridad ciudadana y desarrollo económico del distrito de Nueva 
Cajamarca, periodo 2010-2015  (Tesis de pregrado). Universidad Nacional 





relación entre la seguridad ciudadana y desarrollo económico del distrito de 
Nueva Cajamarca, Periodo 2010 – 2015, para complementar el diseño de 
política pública de seguridad ciudadana con un enfoque deliberativo. Se 
utilizó el diseño de tipo descriptiva correlacional, La población fue de 
personas de 18 años hasta los 60 que son en total 23,941 según el INEI 
(2015). La muestra para el análisis cualitativo de la variable seguridad 
ciudadana fue de 136 habitantes del distrito de Nueva Cajamarca. El 
instrumento que se utilizo fue cuestionario. Resultados: La falta de 
seguridad ciudadana genera elevados niveles de violencia y crimen, 
quebrantan el desarrollo económico y socaba el bienestar social. 
Conclusiones: La percepción de la población respecto a la seguridad 
ciudadana del distrito de Nueva Cajamarca según el estudio realizado; el 
88% de la población piensa que es inseguro, y en cuanto al principal 
problema el 43% mencionó que son los accidentes de tránsito, debido a que 
estos ocurren semanalmente y el 21% considero que son los robos, pero el 
13% considera que el problema que afecta al distrito de manera considerable 
es la falta de servicio de desagüe, debido que hasta la fecha no se concluye 
las instalaciones. En cuanto a los robos el 57% de la población expresó que 
se dan por parte de marcas, Asimismo el 73% afirmo que en el año 2015 
fueron víctimas de asaltos y robos de los cuales el 43.65% realizó la 
denuncia. Además, el 56% mencionaron que en el año 2015 los homicidios 
han incrementado respecto al año anterior. 
López, J. (2015), en su trabajo de investigación titulado: Sistema de 
cámaras de video vigilancia para la seguridad ciudadana en la residencial 
los sauces del distrito de la banda de Shilcayo de la provincia de San 
Martín (Tesis de pregrado). Universidad Nacional de San Martín, Tarapoto. 
Tuvo como objetivo mejorar la seguridad ciudadana a través de la 
implementación de un sistema de cámaras de video vigilancia en la 
residencial Los Sauces del distrito de la Banda de Shilcayo. Se utilizó el 
diseño de tipo experimental. La población tuvo como ámbito de estudio el 
distrito de la Banda de Shilcayo, para encontrar la muestra se consideró 





de estudio serán 2 manzanas de la residencial Los Sauces. El instrumento de 
la técnica de investigación que se utilizó fue cuestionario. Resultados: La 
alta presencia de sucesos poco agradables como son los accidentes de 
tránsito y los robos o asaltos en la residencial Los Sauces, por la cual los 
pobladores se sienten atemorizados y desean tener un medio de seguridad 
que los respalde y puedan vivir tranquilamente. Conclusiones: En el período 
de estudio existió una mejora homogénea en la detección de robos o asaltos 
diarios que fue el factor principal por el que se realizó esta tesis teniendo 
como aliado principal a la disponibilidad de imágenes que tenía un 
promedio aproximado de 23.8 horas diarias. Se logró que el promedio de 
actos delictivos registrados disminuya considerablemente ya que el 
promedio final de los actos delictivos era de 22.76 por día y con las cámaras 
de seguridad bajo a 14.99 por día bajando en un 34.14% con tendencia a 
seguir disminuyendo lo cual es muy beneficioso para el proyecto porque de 
esta manera se puede asegurar que se está mejorando considerablemente la 
seguridad ciudadana. 
Flores, M. (2017), en su trabajo de investigación titulado: 
Mejoramiento del patrullaje integrado PNP – serenazgo en la jurisdicción 
de la comisaría PNP Tarapoto con la implementación de una solución de 
inteligencia de negocios (Tesis de pregrado). Universidad Nacional de San 
Martín, Tarapoto. Tuvo como objetivo analizar el impacto de una solución 
de inteligencia de negocios en el patrullaje integrado PNP – SERENAZGO 
en la jurisdicción de la comisaría PNP – Tarapoto. Se utilizó el diseño de 
tipo pre-experimental. El universo estuvo conformado por un periodo de 24 
semanas (corte transversal), periodo de duración del desarrollo de la 
investigación sobre el patrullaje integrado de la PNP - SERENAZGO. Para 
la muestra se tomó el 100% del universo, dividido en dos sub periodos: Pre 
prueba: 12 semanas (Antes del BI) Pos prueba: 12 semanas (Después del 
BI). El instrumento que se utilizo fue cuestionario. Resultados: Deficiente 
patrullaje integrado de las calles de la ciudad de Tarapoto, lo cual se 
evidencia en la baja frecuencia del patrullaje de las zonas de riesgo pues al 





Conclusiones: Se implementó satisfactoriamente un sistema informático de 
registro de denuncias y una solución de inteligencia de negocios acorde a las 
necesidades de la PNP; ambos sistemas informáticos se implementaron 
aplicando metodologías como UML, RUP, HEFESTO y el uso de la 
plataforma de inteligencia de negocios Pentano que garantizan la calidad de 
los sistemas. Después de la implementación del BI, el patrullaje integrado 
PNP-SERENAZGO presentó tres mejoras fundamentales: la frecuencia de 
patrullaje de las zonas de riesgo se incrementó un 27%; el tiempo de 
elaboración del mapa de delitos se redujo en un 99.95% y la frecuencia de 
actualización del mapa de delitos se acortó en un 96%. 
1.3. Teorías relacionadas al tema 
Seguridad ciudadana 
Definición: 
“La seguridad es la base principal para el desarrollo de los pueblos, 
sociedades y naciones, la nueva concepción del neoliberalismo con su 
Teoría de la globalización, ha sido acompañado con un crecimiento de una 
cultura del delito”. (PNUD, 2015, p.44) 
Zevallos y Mujica (2016), manifiesta: 
Seguridad ciudadana deriva de una noción del desarrollo 
conceptual y de los componentes de la “seguridad humana”. En 
tal sentido, la “seguridad ciudadana” es precisa “como la 
protección de la vida, la integridad, el patrimonio frente a los 
riesgos y amenazas que puedan poner en peligro algún miembro 
de la sociedad”. Enmarcada en la convivencia pacífica y cuenta 
como substrato teórico un estado de seguridad. Así, la definición 
de “seguridad” está orientada al término “protección” de riesgos y 
amenazas, así mismo de algunos riesgos específicos; la definición 
de “ciudadana”, contrariamente a lo que se supondría su concepto 
no guarda  relación con el aspecto urbano-ciudad, sino se entiende 






Zevallos y Mujica (2016), mencionan: 
La seguridad ciudadana es una modalidad específica de la 
seguridad humana”. La seguridad ciudadana se entiende como la 
protección y/u oportunidades de cada miembro de la sociedad 
desde su vida, su integridad y su patrimonio. Así mismo, como 
condición indispensable para el desarrollo de una sociedad, pues 
al no existir o no percibir la población que las autoridades velan 
por la protección de un núcleo básico de derechos, la sociedad 
altera su desarrollo en los diferentes escenarios como son la 
familia, instituciones y comunidad, situación que se puede 
interpretar como amenaza a nuestra seguridad e incluso trascender 
a próximas generaciones. 
Situación según los datos disponibles 
Se puede afirmar que en el Perú es uno de los países con una tasa de 
denuncias y porcentaje de víctimas por delitos patrimoniales, sexuales y la 
violencia doméstica, dichos fenómenos equivalen casi en su totalidad las 
denuncias que se presentan en la comisaría y sistema judicial, también otra 
parte que conforma este fenómeno es la victimización de los ciudadanos. Se 
cuentan con estudios que permiten confirmar en el Perú un reducido número 
de denuncias y victimización violenta asociada al crimen organizado 
(homicidio doloso con arma de fuego, secuestro típico, etc.); sin embargo, 
se nota un incremento en caso de delitos muy violentos, con impacto 
mediático. 
Se puede decir que los datos no son precisos en todos los aspectos 
estudiados, pero se puede corroborar que existen delitos con alta 
victimización por determinados grupos de la sociedad. También es posible 
vincular a la existencia de la economía ilegal como un fenómeno 
fundamental en algunas regiones del país (por ejemplo, la minería ilegal e 
informal en la región Madre de Dios o la producción de cocaína reportada 





Se puede afirmar que existe una percepción muy alta de la 
inseguridad producto del rápido aumento de la delincuencia y los casos de 
victimización personal (o familiar). Se logra afirmar que existe un 
incremento sistemático de las importaciones, compra y venta de pequeñas 
armas, un incremento en el porcentaje de licencias para los civiles y un 
incremento radical de personas y empresas que brindan seguridad privada 
en el Perú. Se puede afirmar que existe una alta tasa de embarazos 
adolescentes en distintas regiones del país, que existe una tasa importante de 
deserción escolar. También, existe una tasa muy notoria del consumo de 
ciertas sustancias (alcohol y drogas prohibidas) en los adolescentes y 
jóvenes de las principales ciudades del país. Se puede afirmar un alto 
porcentaje de desconfianza en las instituciones de seguridad y una 
percepción muy alta de corrupción por parte del Estado.  
Otro fenómeno asociado a la inseguridad, son las políticas centradas 
en: robo y hurto, violaciones, lesiones, homicidios, accidentabilidad vial, 
economías informales, la poca confianza en la Policía y en el sistema 
judicial. 
La inseguridad ciudadana: desafío social 
Carrión (2010) manifiesta:  
La crisis económica de la década de los ochenta, junto a las 
características propias del Estado, influye en varios aspectos del 
bienestar. Hoy, la situación es diferente, múltiples aspectos en 
marcados en la modernización de las políticas y apertura 
económica permite observar el incremento de la violencia urbana 
y el deterioro ambiental, mostrándose América Latina como una 
región con los países más violentos del mundo, según las tasas de 
homicidios. La violencia aumenta considerablemente en las 
ciudades, volviéndose uno de los factores importantes que influye 
en la calidad de vida de la población urbana. 





Carrión (2010) menciona:  
Hoy en día se cuentan con estudios sistematizados que consideran 
el vínculo de la relación ciudad-violencia, ciertamente de manera 
aun confusa; pero que en el tiempo nos permitirá analizar la 
violencia en relación a las ciudades principalmente las urbanas. 
Una primera, cuenta con una visión que deja de lado lo urbano y la 
ciudad en temas de violencia. Existe una literatura basada en criminología y 
estadísticas al nivel nacional, con pocos esfuerzos sistemáticos que hacen 
referencia explícita al problema urbano de la violencia delincuencial.  
Una segunda, resalta la acelerada urbanización, con las 
consecuencias propias como son la falta de servicios y equipamiento, el 
aumento de desempleo, alto grado de migración, la crisis y anarquía urbana, 
hacinamiento y la pérdida de los valores tradicionales. 
Oviedo (2003, p. 34) argumenta:  
La violencia delictual es un problema social con expresión 
urbana, y que no se debe partir a priori con el supuesto de que 
toda ciudad comporta, intrínsecamente, los mayores grados de 
violencia”. Por ello se establece que la violencia no es un estigma 
exclusivo de las ciudades ni tiene relación directa con el tamaño 
de las mismas. Lo que se logra indicar siguiendo a Oviedo, es que 
los delitos en el campo y la ciudad son distintos; que en la ciudad 
se atenta con mayor peso contra las personas, la familia y la moral 
en cambio en el campo se atenta contra la propiedad. 
Oviedo (2003, p. 34) menciona:  
No es fácil conseguir determinaciones o casualidades de la ciudad 
a la violencia, se logra afirmar que la violencia no es exclusiva de 
la ciudad sino es un escenario social más de ella. Esto nos indica 
que la ciudad no es causa de la violencia. Por esto es factible 
proponerse una entrada metodológica diferente mucho más eficaz 
y real que inicie desde percepción de los efectos de las violencias 





debe desconocer el aumento de la inseguridad, las pérdidas de 
bienes y vidas humanas que nos llevan a la violencia sea “uno de 
los problemas que más deteriora la calidad de vida de una nación” 
aparte tiende a erosionar la instancia de lo público y la condición 
de ciudadanía. 
Una de las causas y efecto de la violencia urbana es la perdida de las 
condiciones de vida y las restricciones del origen y fuente de la ciudadanía. 
Por ello aumenta la inseguridad ciudadana y disminución de la calidad de 
vida de los pobladores que afecta la sociabilización de las ciudades. 
Carrión (2010) observa:  
Una erosión de la ciudadanía y un deterioro de la convivencia 
social, debido a que la ciudadanía comienza a desarrollar 
mecanismos de autodefensa que hacen que este modifique su 
conducta diaria: consiguiendo medios para utilizar como defensa 
personal. Las acciones de defensa causan y son efecto de un 
nuevo comportamiento social:   individualismo, angustia, 
inseguridad, marginación, desamparo, aislamiento, desconfianza, 
agresividad. 
Tipos y factores de la violencia 
Carrión (2010) menciona:  
Las violencias que se desarrollan en las ciudades tienen actores y 
móviles variados y multicausales. Cada una de ellas se construye 
en escenarios sociales particulares (escuela, familia, barrio, etc.), 
que dan lugar a expresiones que tienen un rostro común 
característico. De la combinación de estos elementos se pueden 
encontrar violencias de distinto orden, así como también 
diferentes propuestas de clasificación. 
Los tipos de violencias 





Varias violencias, es factible y necesario construir tipologías. Así, 
según la relación con la víctima (primaria-secundaria o colectiva-
individual), los actores involucrados (juvenil, de género, infantil), 
el lugar en que se desarrolle (callejera, barras bravas, en el hogar) 
o el ámbito al que se refiera (público, privado). También las hay 
en relación a sus motivaciones (políticas, económicas, o 
comunes). Sin embargo, se puede plantear también una 
clasificación en los siguientes términos: 
 Las violencias políticas que provienen, por ejemplo, de agentes 
organizados que buscan modificar, sustituir o desestabilizar la 
institucionalidad estatal vigente (la guerrilla), o de aquellas 
situaciones que restringen la legitimidad, la representación y la 
participación de la población (paros cívicos).  
 Las violencias económicas que surgen, por ejemplo, de los 
mercados ilegales donde se comercian armas, drogas ilícitas, 
sexo, artículos robados o se generaliza la industria del 
secuestro o del sicariato.  
 Las violencias intrafamiliares que se manifiestan por las 
condiciones culturales, las relaciones asimétricas, la 
composición demográfica entre otras cuestiones al interior de 
un núcleo familiar que tiene un cambio y dinámicas aceleradas.  
 Las violencias comunes que erosionan la ciudadanía, se 
caracterizan por ser difusas, ubicuas y por provenir de 
múltiples causas. Van desde aquellas que se relacionan con 
problemas biológicos y psicológicos a las que surgen de ciertas 
interacciones entre personas y de éstas con sus ambientes 
concretos. Sin duda, este conjunto de violencias actúa 
interrelacionadamente, sin que se exprese alguna de ellas de 







Carrión (2010) menciona:  
Después de la violencia urbana se pueden ubicar, otras causas 
múltiples que al momento están fuera del interés del trabajo. Por 
ejemplo, los niveles de exclusión de grupos de población, la 
polarización social, la cultura lúdica ligada a la jerarquía de 
género, etc. En este momento se debe tener en cuenta a tres 
factores: los medios de comunicación, la impunidad y el consumo 
de sustancias psicoactivas. 
Los actores de la violencia 
Carrión (2010) menciona:  
La violencia no sólo aumento sino también se ha diferenciado. En 
estos últimos tiempos se comenzó a conocer otro tipo de 
violencias, y un incremento de las otras modalidades ya 
conocidas. Dentro de ellas se encuentra las llamadas pandillas 
juveniles en casi toda la ciudad, pero también se encuentra el 
desarrollo tecnológico y la organización de delito.  Los nuevos 
delitos traen consigo nuevos autores. En Colombia el sicariato es 
muy popular en las zonas urbanas; en El Salvador de los „maras‟; 
y en Brasil del „jogo do bicho‟. Lo que más se observa son los 
jóvenes y la „transnacionalización‟ del delito, el avance de las 
tecnologías para la violencia y la economía. 
La juventud: víctima y victimaria 
Carrión (2010) analiza:  
La existencia de una relación entre la violencia y la juventud que 
se va constituyendo en base a términos contradictorios que 
tienden a afrentar y culpabilizar a los jóvenes de zonas populares 
como los que originan la violencia y no son a consecuencia de la 
misma. Siendo un factor para que los jóvenes sean blancos de los 
sucesos violentos, a esto se suman aspectos como los ambientes 
familiares desintegrados, el creciente desempleo, el menoscabo de 





o la ciudad en crisis, arrastran a nuestros jóvenes hacia un 
precipicio de impredecibles consecuencias. A través de los 
medios de comunicación se define a la juventud con calificativos 
tales como: drogadictos, asesinos, rateros, violadores, alcohólicos, 
depravados, vagos o, simplemente, pandilleros, generando un 
colectivo social con ese pensamiento y presión de la opinión 
pública, que exige de sus autoridades principalmente a la policía y 
a las autoridades locales a plantear políticas represivas. También 
se conoce que las políticas sobre la seguridad pública están 
principalmente direccionadas a los barrios de bajos recursos, con 
el fin de mantener vigilados a los jóvenes, niños en las áreas 
donde viven. Siendo así, que los jóvenes son el blanco para 
aplicar políticas y acciones de control y represión, justificadas 
muchas veces con la excusa de violencia.  La erosión del sistema 
policial y desarrollar nuevos aparatos paramilitares generan 
ciertas prácticas de exterminio de niños y jóvenes, por ser 
potenciales para criminales, que tienden a imponerse en nuestras 
ciudades bajo las eufemísticas denominaciones de „limpieza o 
profilaxis social‟, o culpabilizando a toda forma de organización 
juvenil, pero en especial a las pandillas o bandas.   
El grupo poblacional masculino ubicado entre los 15 y los 25 
años se convierte en el segmento de la población más afectado por 
la violencia, en tanto víctimas y victimarios; con lo cual la 
juventud asume la condición de principal actor de las violencias, 
en cuanto agente y víctima. En la mitad de los países de la 
Región, para este grupo social el homicidio es la segunda causa 
de muerte. La mortalidad por causas externas, se incrementa en la 
mayoría de los países de la Región y lo hace sobre la base del 
crecimiento del número de casos ubicados en el grupo etario 
antedicho, con una tendencia a la disminución de la edad de la 





merma moral y físicamente, lo cual evidentemente repercutirá en 
el futuro de la región. 
Dimensiones de la variable seguridad ciudadana 
Dimensión objetiva 
PNUD (2015) define:  
A la referencia a hechos de violencia. Conflictos de orden público 
y sucesos delictivos cometidos en una jurisdicción que se haya 
registrado por alguna entidad social, estatal. Es importante hacer 
un diagnóstico preciso de las diferentes formas de vulnerar el 
orden público y el delito, las mismas que generan diferentes tipos 
de criminalidad como: la violencia delictiva; y la violencia 
doméstica, familiar y de género. Para todos estos aspectos es 
importante seguir el curso desde la situación actual y acompañar 
su evolución en el tiempo. Se recomienda el abordaje de los 
determinantes identificados principalmente los relacionados a 
aspectos sociales e institucionales de la violencia 
Dimensión subjetiva 
PNUD (2015) conceptualiza:  
La dimensión subjetiva de la seguridad se refiere a los aspectos 
simbólico-culturales expresados en el conjunto de sensaciones, 
percepciones, valoraciones e interpretaciones sociales acerca del 
problema de la criminalidad y de las respuestas que el sistema de 
seguridad ciudadana da al mismo. Estas manifestaciones se logran 
agrupar en dos indicadores: las percepciones y opiniones sociales 
sobre el aspecto principal de la problemática de violencia, delito e 
inseguridad ciudadana; evaluando el desempeño y actuar de los 
efectivos policiales en la prevención de acto delictivo, así como el 
gobierno en la dirección de sistemas de seguridad, o en la 





Marco normativo institucional 
Según el PNUD (2015):  
La normativa vigente respeto al sistema de seguridad ciudadana 
se enmarca en las bases constitucionales y legales que establecen 
y regulan la organización y funcionamiento del mismo. Mientras 
que en el escenario institucional se promueve la inserción 
orgánica, funcional y principalmente presupuestaria del sistema 
de seguridad ciudadana. Los derechos, libertades y garantías 
fundamentales de las personas están claramente detallados en la 
Constitución, y también en un conjunto de normas que fijan las 
responsabilidades, funciones y facultades tanto de las autoridades 
de los distintos poderes superiores del Estado, así como de las 
instituciones y autoridades específicamente vinculadas al sistema 
de seguridad ciudadana. 
Sistema policial 
PNUD (2015) define:  
El sistema policial asignado a una jurisdicción se constituye por el 
conjunto de entidades y fuerzas de seguridad y policiales 
orientadas al desarrollo de labores de prevención y conjuración 
policial de delitos comunes, así como también de las diferentes 
modalidades de delincuencia compleja (criminalidad organizada, 
grupos políticos ilegales y terrorismo). 
Prevención del delito 
PNUD (2015) menciona:  
Los organismos y dependencias que son responsables de gestionar 
las estrategias de prevención de violencia social y delitos, 
desarrollan sus acciones dependiendo de la organización y de la 
jurisdicción, siendo así que la responsabilidad esencial sobre estas 
funciones puede recaer en un organismo especializado que bien 





en su defecto, de la Presidencia de la Nación o de la cartera de 
desarrollo social. Salvo que, como sucede en algunas 
jurisdicciones, para cuyo desarrollo convoca a diferentes sectores 
vinculados al tema de seguridad, política criminal, salud o acción 
social. 
Participación comunitaria 
PNUD (2015) manifiesta:  
La participación comunitaria en la seguridad ciudadana 
comprende todas las instancias y mecanismos de intervención de 
organizaciones civiles, sumándose a estas las que trabajan el tema 
de la violencia contra poblaciones vulnerables como mujeres, 
indígenas o migrantes, instituciones académicas, sindicatos y 
demás grupos de la comunidad en los asuntos atinentes a la 
organización y funcionamiento del sistema de seguridad 
ciudadana, ya sea en el nivel nacional como en el provincial o 
local. Sin dejar de lado la importancia de la opinión pública 
relacionada a su percepción de seguridad, aprobación o no de las 
intervenciones de sus autoridades y su propia participación en las 
diferentes instancias que se organizan en su ámbito, como en los 
foros y juntas de participación comunitaria; la defensoría de la 
seguridad ciudadana; los movimientos sociales y grupos de 
interés; y la opinión pública. 
Seguridad privada 
PNUD (2015) establece:  
El sistema de seguridad privada abarca, por un lado, al conjunto 
de entidades y empresas privadas abocadas a la prestación de 
diversos servicios de protección y vigilancia de personas, 
espacios físicos y bienes frente a las amenazas de daño, lesión o 
sustracción provenientes de la violencia delictiva u 
organizaciones criminales, y por otro, a las actividades llevadas a 





responsables de la regulación y el control de dichos servicios. Las 
empresas y entidades que ofrecen seguridad privada son un 
conjunto de compañías y asociaciones que ofrecen una amplia 
gama de servicios de seguridad, desde la vigilancia en lugares 
públicos y privados, custodio de bienes, servicios, personas, 
medios electrónicos, labores de investigación fabricación y 
colocación de alarmas artefactos de autodefensa y otros. En este 
sector se debe tomar en cuenta que existen algunas empresas que 
desarrollan esta actividad sin ninguna autorización lo hacen de 
manera clandestina en algunos casos se desarrolla ilegalmente con 






“Es una sensación de placer o de decepción que resulta de comparar 
la experiencia del producto (o los resultados esperados) con las expectativas 
de beneficios previas”. (Kotler y Keller, 2006, p. 144) 
Si los resultados son inferiores a las expectativas, el cliente queda 
insatisfecho. Si los resultados están a la altura de las expectativas, el cliente 
queda satisfecho. Si los resultados superan las expectativas, el cliente queda 
muy satisfecho o encantado. 
Siguiendo el mismo orden de ideas Grande (2000), señala que “La 
satisfacción de un consumidor es el resultado de comparar su percepción de 
los beneficios que obtiene, con las expectativas que tenía de recibirlos” (p. 
345) 





Lo importante en relación a los planteamientos antes descritos, es 
que, aunque la satisfacción del cliente es un parámetro que parece sencillo 
de determinar - por depender básicamente de dos aspectos (expectativas y 
percepciones) - es bastante complejo, ya que involucra la manera como las 
personas perciben la calidad, lo cual lleva inmersos un sin fin de aspectos 
psicológicos que varían de cliente en cliente, incluso cuando se trata de 
prestar un mismo servicio. 
Por otra parte, es importante resaltar que este es un parámetro al que 
las empresas están dando mayor importancia cada día, por ser el que les 
permite visualizar cómo están posicionadas en el mercado y diseñar 




Medición de la satisfacción del cliente 
Dada la importancia que posee la satisfacción del consumidor para la 
estrategia de marketing, este es un parámetro que ha sido estudiado tanto 
desde el punto de vista académico, como por parte de muchos profesionales 
en el área. Al respecto, Kotler y Keller (2006), exponen que existen diversos 
métodos para medir la satisfacción del cliente, entre los cuales destacan 
encuestas regulares, seguimiento del índice de abandono de clientes, entre 
otros. 
En el mismo orden de ideas, tal como lo plantean Walker, O, Booyd, 
Millins, y Larréché (2005), para que las medidas de satisfacción al cliente 
sean de utilidad; deben considerar dos aspectos: 
 Las expectativas y preferencias de los clientes respecto a las diversas 
dimensiones de calidad de producto y servicio. 
 Las percepciones de los clientes acerca de qué tan bien está 





Por último (Lehman, y Winer, 2007; p. 159), hacen referencia a que 
“la calidad se mide a partir de la satisfacción del cliente” y para ello es 
esencial medir tres aspectos: 
 Expectativas del desempeño/ calidad 
 Percepción de desempeño/ calidad 
 Brecha entre las expectativas y el desempeño 
Beneficios de lograr la satisfacción del cliente 
Thompson (2010), sostiene: 
Existen diversos beneficios que toda empresa u organización 
pueden obtener al lograr la satisfacción de sus clientes, éstos 
pueden ser resumidos en tres grandes beneficios que brindan una 
idea clara acerca de la importancia de lograr la satisfacción del 
cliente: 
 Primer beneficio: El cliente satisfecho vuelve a comprar, y la 
empresa gana la fiabilidad y tiene la posibilidad de venderle 
los mismos u otros productos adicionales en un futuro. 
 Segundo beneficio: El cliente satisfecho difunde sus 
experiencias positivas con un producto o servicio. Por tanto, 
la empresa obtiene como beneficio una difusión gratuita que 
el cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y 
conocidos. 
 Tercer beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la 
competencia. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio la 
adherencia del cliente. 
Elementos que conforman la satisfacción del cliente 





Al momento de definir el método o forma de medición, las 
organizaciones deben tener presente que se trata de un proceso 
complejo: 
a) El rendimiento percibido: Se refiere al desempeño (en cuanto 
a la entrega de valor) que el cliente considera haber obtenido 
luego de adquirir un producto o servicio. Dicho de otro 
modo, es el "resultado" que el cliente "percibe" que obtuvo 
en el producto o servicio que adquirió. El rendimiento 
percibido tiene las siguientes características:  
 Percepciones del cliente: Se determina desde el punto de 
vista del cliente, no de la empresa. 
 Opiniones de otras personas que influyen en el cliente: 
Recomendaciones del lugar. 
Dada su complejidad, el "rendimiento percibido" puede ser 
determinado luego de una exhaustiva investigación que comienza 
y termina en el "cliente".  
 
b) Las expectativas: Las expectativas son las "esperanzas" que 
los clientes tienen por conseguir algo, se generan gracias al 
efecto de  una o más de estas cuatro situaciones:  
 Compromisos que asume la empresa en relación a las 
bondades de sus productos o servicios. 
 Experiencias previas, como todo lo que percibe el cliente 
durante el proceso de compra de un producto o servicio 
 Opiniones de amistades, familiares, conocidos y líderes de 
opinión: Se detiene con aquellas personas que convencen 





 Promesas que ofrecen los competidores: Tiene la relación 
directa con métricas o indicadores. 
 
c) Los niveles de satisfacción: Luego de realizada la compra o 
adquisición de un producto o servicio, los clientes 
experimentan uno de éstos tres niveles de satisfacción: 
 Insatisfacción: cuando no se alcanza las expectativas de 
los usuarios.  
 Satisfacción: el cliente valora y siente los beneficios del 
buen desempeño. 
 Complacencia: cuando se superan las expectativas del 
usuario 
 
Dimensiones de la variable satisfacción 
Expectativas ciudadanas 
Peralta (2013), indica: 
Las expectativas que presenta el usuario, tienen que ver con lo 
que esperan recibir como servicio. De modo que, si aceptamos la 
existencia de una calidad técnica y otra asociada a elementos 
intangibles o del proceso de prestación, se puede hablar de 
expectativas tangibles y expectativas intangibles. Así también, es 
posible establecer la distinción entre expectativas cognitivas y 
expectativas afectivas, las primeras tendrían un carácter más 
general asociadas a las creencias anticipatorias del servicio y su 
calidad, mientras las segundas, estarían directamente asociadas a 
la experiencia afectiva y su confirmación, que conlleva al 
sentimiento de satisfacción o insatisfacción. 





La calidad, está relacionado con la demanda efectiva o posible de los 
usuarios. (Álvarez, 2016). 
Confiabilidad 
Se refiere a la de posicionar el servicio, a través de acciones sinceras, 
oportunas, responsables y respetuosas hacia los usuarios. Cumpliendo 
estrictamente con la misión, a través de estrategias innovadoras, que 
estimulen al cliente su adherencia y fidelidad. (Álvarez, 2016). 
1.4. Formulación del problema 
Problema General 
¿Cuál es la relación que existe entre la seguridad Ciudadana y la 





¿Cuál es el nivel de seguridad ciudadana de la población de Nueva 
Cajamarca – 2018? 
¿Cuál es el nivel de satisfacción de la población de Nueva Cajamarca 
– 2018? 
1.5. Justificación del estudio 
Conveniencia 
La presente investigación fue conveniente porque nos permitió analizar 
y conocer el problema de las variables estudiadas en sus diferentes 
enfoques. Así mismo, es de gran utilidad por cuanto nos facilita plantear 
propuestas de mejora en favor de la ciudadanía y mejorar los niveles de 






Socialmente, esta investigación contribuyó a fortalecer las acciones de 
articulación y compromiso de los diferentes actores estén comprometidos 
con la preservación de la seguridad ciudadana, y que de múltiples formas 
desarrollen e implementen políticas públicas eficaces de seguridad 
ciudadana.  
Implicancia práctica 
La investigación permitió conocer la relación entre seguridad ciudadana 
y satisfacción de la población de Nueva Cajamarca, análisis enfocado en el 
desarrollo local y provincial, con la finalidad de contribuir al desarrollo 
integral y participativo de la comunidad.  
Valor teórico 
El comportamiento de las variables, es insumo importante para no 
solamente tener un diagnóstico inicial, sino también sirven de base para 
próximas investigaciones, aportando de esta manera en la construcción del 
conocimiento, y consecuentemente a la toma adecuada y oportuna de 
decisiones basadas en evidencias. Asimismo, esta investigación da a 
conocer el comportamiento de las variables seguridad ciudadana y 
satisfacción, así como la relación comprobada entre ambas variables, este 
conocimiento resiente, es otro aporte para las ciencias sociales, que estará al 
alcance de otros investigadores.  
Utilidad metodológica 
La siguiente investigación se justificó metodológicamente, en la 
metodología científica de Hernández, Fernández y Baptista, situación que 
facilitó la determinación del grado de relación entre las variables. La 
hipótesis planteada en la tesis se comprobó mediante el procesamiento 
estadístico de datos primarios y secundarios que se obtendrán de la 







Hi: Existe relación entre la seguridad ciudadana y la satisfacción de la 
población de Nueva Cajamarca -2018. 
Hipótesis específicas 
H1:  Nivel de seguridad ciudadana de la población de Nueva Cajamarca – 
2018, es regular. 




Determinar el grado de relación entre la seguridad ciudadana con la 
satisfacción de la población de Nueva Cajamarca – 2018. 
Objetivos específicos 
Conocer el nivel de seguridad ciudadana del distrito de Nueva 
Cajamarca – 2018. 



































2.1. Tipo y diseño de investigación 
Tipo de investigación 
El tipo de estudio que se realizó en la presente investigación fue del 
tipo no experimental, debido a que no estuvo sujeto a prueba de laboratorio, 
así como los datos de las variables en estudio no sufrieron cambios, ya que 
fueron recopilados tal y como se muestran en la realidad. (Hernández, R., 
Fernández, C., & Baptista, P., 2010). 
Diseño de investigación 
Descriptiva, correlacional. 
Descriptiva: Tuvo como objetivo central la descripción de los 
fenómenos y utilizó métodos descriptivos como la observación, estudio 





Correlacional: Por que tuvo como propósito conocer la relación que 
existe entre las dos variables en estudio. (Hernández, R., Fernández, C., & 









M: Distrito de Nueva Cajamarca. 
V1: Seguridad ciudadana. 
V2: Satisfacción de la población. 
 r:   Relación de variables de estudio.      
2.2. Variables – Operacionalización 
Identificación de las variables 
Variable 1: Seguridad ciudadana 





Operacionalización de variables 




















Zevallos y Mujica, (2016). Es la 
protección de ciertas opciones u 
oportunidades de todas las 
personas, su vida, su integridad, 
su patrimonio. La seguridad 
ciudadana es una condición 
necesaria para el desarrollo 
humano; y viceversa 
La seguridad ciudadana es la acción 
integrada que desarrolla el Estado, con la 
colaboración de la ciudadanía, destinada a 
asegurar su convivencia y desarrollo 
pacífico. Para determinar el nivel de 
seguridad ciudadana en el distrito de Nueva 
Cajamarca, se obtendrá la respuesta de los 
ítems del cuestionario y cada indicador se 
medirá de 1 a 3 como bajo, regular, alto 
Según escala de Likert. 
Objetiva 




Percepción de la criminalidad 









Servicio al usuario 
Prevención 
del delito 
Acciones de prevención 
Factor de riesgo 
Participación 
comunitaria 
Rondas de vigilancia ciudadana 
Seguridad 
privada 
Empresas privadas de  vigilancia 






















Kotler y Keller, (2006). Es una 
sensación de placer o de 
decepción que resulta de 
comparar la experiencia del 
producto con las expectativas de 
beneficios previos. 
La satisfacción es el nivel del estado de 
ánimo de una persona que resulta de 
comparar el rendimiento percibido de un 
producto o servicio con sus expectativas. 
Para determinar el nivel de satisfacción de la 
población de Nueva Cajamarca, se obtendrá 
la respuesta de los ítems del cuestionario y 
cada indicador se medirá de 1 a 3 como muy 
insatisfecho, insatisfecho, satisfecho, Según 
escala de Likert. 
Expectativas 
ciudadanas 














2.3. Población y muestra 
Población 
El análisis de la variable seguridad ciudadana se hizo de manera 
cuantitativo y cualitativo; donde la población para el análisis cuantitativo 
está conformada por todos los habitantes del distrito de Nueva Cajamarca, 
mientras que para el análisis cualitativo la población está conformada por 
las personas de 18 años hasta los 60 que son en total 29,766 según el INEI 
(2017). 
Muestra 
Para elegir la muestra se utilizó la siguiente formula estadística: 





Z = Valor del área bajo la curva normal 95 % = 1.96 
p = Probabilidad de éxito = 0.6 
q = Variabilidad de fracaso = 0.4 
E = Nivel de precisión = 0.05 
N = Universo poblacional = 29,766 
 
Reemplazando 







Obteniendo como muestra 379 personas entre 18 y 60 años de edad. 
                (N. Z 
2
 .p. q) 
n = ----------------------------- 




. p. q)        
 
                (29,766)(1.96) 
2
 (0.6) (0.4) 
n = --------------------------------------------- 







                 








2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Técnicas 
Se utilizó la técnica de recolección de datos primarios ya que estos 
surgen del contacto directo con la realidad empírica, las técnicas 
encaminadas a recogerlos reflejarán, necesariamente, toda la compleja 
variedad de situaciones que se presentan en la vida real. 
Guía de observación: En distrito de Nueva Cajamarca, se realizó esta 
técnica para poder percibir activamente la realidad exterior con el propósito 
de obtener los datos que previamente, han sido definidos como de interés 
para la investigación.  
Encuesta: Que se realizara a 379 personas del distrito de Nueva 
Cajamarca para obtener información de opiniones, conocimientos, actitudes 
o sugerencias. 
Instrumentos 
En cuanto a los instrumentos se empleó un cuestionario, compuesto 
por una serie de preguntas que proporcionó datos para las dimensiones e 
indicadores. 
En el caso de la primera variable se aplicó el instrumento de 
cuestionario. El objetivo fue identificar el nivel de seguridad ciudadana en la 
población de Nueva Cajamarca.  
Dicho instrumento estuvo constituido por 7 dimensiones las cuales 
fueron el Dimensión objetiva, Dimensión subjetiva, Marco normativo 
institucional, Sistema policial, Prevención del delito, Participación 
comunitaria, Seguridad privada; las mismas que estuvieron conformadas por 
un total de 12 ítems.. 












Para evaluar la segunda variable también se aplicó un cuestionario, 
con el fin de identificar el grado de satisfacción de la población de Nueva 
Cajamarca. 
En este caso el cuestionario estuvo compuesto por 3 dimensiones las 
cuales fueron rendimiento percibido, las expectativas y los niveles de 










De acuerdo con Hernández, Fernández y Baptista (1998),”la validez 
en términos generales, se refiere al grado en que un instrumento realmente 
mide la variable que pretende medir” (p.243). 
La validación de los instrumentos empleados se llevó a cabo a través 





Escala de Puntuación 
12 - 20 Bajo 
21 - 26 Regular 
29 - 36 Alto 
Escala de Calificación 
1 Muy insatisfecho 
2 Insatisfecho 
3 Satisfecho 
Escala de Puntuación 
11 - 18 Muy insatisfecho 
19 - 25 Insatisfecho 





La confiabilidad se hizo a través del coeficiente alfa de Cronbach o 




El valor referencial de confiabilidad se estableció el 100% con los 
siguientes resultados: 




   
 
Para la variable satisfacción de la población. 







Para ambas variables. 







2.5. Métodos de análisis de datos 
Los datos se procesarán y se presentarán a través de tablas y figuras 
estadísticas en Excel y el uso del SPSS v.24 (Coeficiente de Spearman) para 
la contrastación de las hipótesis y de los objetivos. 













2.6. Aspectos éticos 
Para la investigación, se contó con la autorización del alcalde 
distrital de Nueva Cajamarca; además se respetó la privacidad de los 
participantes en la investigación, con el único propósito de encontrar 
respuestas claras a nuestros planteamientos. 
La presente investigación se considera sin riesgo, ya que es un 
estudio en el cual se emplearán datos que serán recogidas de la ficha de 






























Se presentan a continuación los resultados encontrados en la relación a los objetivos 
planteados. 
3.1. Nivel de seguridad ciudadana en el distrito de Nueva Cajamarca – 2018. 
Tabla 1. 
Nivel de seguridad ciudadana. 
 
Nivel Intervalo Frecuencia Porcentaje 
Bajo 12 – 20 0 0.0% 
Regular 21 – 28 240 63.3% 
Alto 29 – 36 139 36.7% 
Total  379 100% 




Gráfico 1. Nivel de seguridad ciudadana. 
Fuente: SPSS. V.24 – Elaboración propia – 2018. 
Interpretación 
Del total de personas encuestadas, el 63.3% de los encuestados opina que la 
seguridad ciudadana tiene un nivel regular, el 36.7% opina que es alto, debido 








incidencia en el distrito, incrementándose en comparación años anteriores, 
siendo estos mayormente robos ocasionados por marcas a pesar de que el 
serenazgo trabaja conjuntamente con la Policía Nacional y organizaciones, 
por lo que es necesario la implementación de nuevas políticas y estrategias de 
prevención del delito a fin de garantizar la seguridad de los habitantes. 
 
3.2. Nivel de Satisfacción de la población de Nueva Cajamarca – 2018.  
Tabla 2. 
Nivel de satisfacción. 
 
Nivel Intervalo Frecuencias Porcentaje 
Muy insatisfecho 11 - 18 101  26.6% 
Insatisfecho 19 - 25 182  48.0% 
Satisfecho 26 - 33 96  25.3% 
Total  379 100% 
 Fuente: SPSS. V.24 – Elaboración propia – 2018. 
 
 
Gráfico 2. Nivel de satisfacción. 
Fuente: SPSS. V.24 – Elaboración propia – 2018. 
Interpretación  
Del total de personas encuestadas, el 26.6% se siente muy insatisfecho, el 
48.0% se siente insatisfecho, y el 25.3% se siente satisfecho, dichos 









esperadas con respecto a la seguridad ciudadana, siendo poco satisfactorio la 
evaluación del trabajo de la Municipalidad, así mismo con nivel de protección 
policial están insatisfechos, ya que los policías asignados poseen las 
competencias que aseguren un servicio de calidad pero carecen de más 
personal, siendo los responsables de la seguridad ciudadana capacitados y 
preparados para ejercer tal función siendo las denuncias tomadas a la seriedad 
y brevedad posible. 
3.3. Relación de la seguridad ciudadana y la satisfacción de la población de 
Nueva Cajamarca – 2018. 
Tabla 3. 
Relación de la seguridad ciudadana y la satisfacción de la población de 













Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 379 379 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: SPSS. V.24 – Elaboración propia – 2018. 
Interpretación 
De los valores obtenidos según el coeficiente de correlación del Spearman, se 
tiene una correlación de 0.933, lo que indica que, si existe una relación 
positiva alta, siendo esta relación muy significante debido, a que el valor de 
significancia es 0.000, es menor a 0.05, lo por que se acepta la hipótesis 
alterna afirmando que si existe relación entre seguridad ciudadana y la 
satisfacción de la población de Nueva Cajamarca. 
Coeficiente determinante  
r   : Correlación de Spearman    =  0,933 
r
2 










Se llega a inferir que la variable seguridad ciudadana tiene una influencia con 
la satisfacción de la población de Nueva Cajamarca con un 87 %. Por lo 







Los delitos contra la integridad  física de las personas son las que se  registran 
mayor incidencia en el distrito y en distritos de mayor movimiento económico, 
incrementándose cada día más en mayor proporción los robos, siendo estos 
mayormente los  robos ocasionados por marcas que provienen de otras regiones, es 
así que en los últimos años, el problema de la inseguridad ciudadana ha alcanzado 
uno de los lugares prioritarios en la agenda gubernamental, por lo que el gobierno ha 
optado por abordar este problema desarrollando una serie de estrategias que van 
desde la creación de sistemas de medición de la seguridad pública de naturaleza 
intersectorial, hasta el reforzamiento de espacios destinados a promover la seguridad 
y convivencia ciudadana al interior de sus diversos niveles de gobierno(provinciales 
y distritales), es así que este problema de inseguridad afecta a la ciudadanía, con 
consecuencias directas negativas sobre su bienestar, desarrollo, el medio ambiente, la 
armonía social e inclusive la existencia de la misma comunidad., es así que la 
inseguridad no solo afecta a la paz social, sino que también tiene repercusiones 
económicas ya que se tiene que gastar más en seguridad, se desincentiva fundar 
negocios, por los riesgos, etc.), así mismo la criminalidad, asociada directamente al 
problema de la inseguridad ciudadana, afecta también al estado, porque las redes 
criminales para operar pueden llegar a extender sus lazos en espacios públicos, así, 
pueden infiltrarse en los organismos del estado, afectando a la institucionalidad 
interna, introduciendo focos de corrupción, ante este resultado, Suarez (2013). En su 
investigación citada discrepa de los resultados antes mencionados al manifestar que 
las políticas públicas actuales en México no han logrado sus objetivos debido a la 
falta de comunicación para con la sociedad, la necesidad de observatorios ciudadanos 
que estudien el comportamiento de las masas y especifiquen las políticas públicas 
erradicantes de las problemáticas, así como comuniquen las ya existentes tanto a la 
sociedad como a las autoridades, es así que Grimaldo (2012), en su investigación 
citada  discrepa del ultimo autor al manifestar que se ha evidenciado que la dinámica 
del mundo moderno, y el caso específico de la criminalidad, obligan a las 
instituciones policiales a un cambio constante en sus técnicas, método y 





conjuntamente con las municipalidades a través de apoyo al senerazgo y otras 
instituciones públicas con la finalidad de reducir los índices de criminalidad. 
Las expectativas de los ciudadanos son las esperadas con respecto a la 
seguridad ciudadana, siendo satisfactorio la evaluación del trabajo de la 
Municipalidad, así mismo con nivel de protección policial están insatisfechos, ya que 
los policías asignados poseen las competencias que aseguren un servicio de calidad 
pero carecen de más personal, siendo los responsables de la seguridad ciudadana 
capacitados y preparados para ejercer tal función siendo las denuncias tomadas a la 
seriedad y brevedad posible, así mismo el constante incremento de los índices 
delictivos y de violencia, ha generado en los ciudadanos sentimientos de inseguridad 
en el transitar libremente, sus propiedades, siendo estos las causas fundamentales de 
las actuales exigencias a las autoridades de medidas eficaces y mayor control en la 
seguridad ciudadana en la cual se encuentra involucrada la policía nacional del Perú, 
ya que la seguridad ciudadana no debe ser percibida como la búsqueda de la 
reducción de los altos índices de delincuencia y violencia social, sino como el 
resultado de una política conjunta que se oriente hacia una estrategia integral de 
convivencia, tolerancia y respeto pertinente entre las personas que habitan en un 
determinado espacio público, es así que la seguridad ciudadana es responsabilidad 
compartida entre las autoridades gubernamentales locales y nacionales con la 
población, es función de los primeros aportar un sistema de lineamientos pertinentes 
en materia de seguridad de la población, coincidiendo con lo aportado por Salazar 
(2014) quien menciona que la seguridad ciudadana es un sólido referente muy 
importante para dinamizar la ciudad, el estado recoge este concepto guiado por 
principios racionales rectores de la armonía ciudadana, la ley en ese norte tiene como 
orientación la defensa espiritual de la vida comunitaria y es el soporte invisible que 
sustenta la interacción de los hombres. 
La relación encontrada muestra que la seguridad ciudadana gurda relación 
son la satisfacción de población, sin embargo, existe caso en lo que no guarda 
relación debido a que cada día se incrementa los delitos de robos y sicariatos, por lo 
tanto, el fortalecer las entidades que brindan seguridad mediante cooperación y 









5.1. Existe relación entre seguridad ciudadana y la satisfacción de la población de 
Nueva Cajamarca – 2018. Con un 95% de confianza; el coeficiente de 
correlación de Spearman = 0.933, indicó que existe alta relación positiva entre 
las variables, el coeficiente de determinación (0.87), nos explicó que 
aproximadamente el 87% seguridad ciudadana se ve influenciado por la 
satisfacción de la población de Nueva Cajamarca.  
 
5.2. El nivel de seguridad ciudadana en el distrito de Nueva Cajamarca 2018, 
muestra que un 63.3% de pobladores indicaron que el nivel de seguridad 
ciudadana es “regular”; sólo un 36.7% de pobladores indicaron que el nivel de 
seguridad ciudadana es “alto”. 
 
5.3. El nivel de satisfacción en la población de Nueva Cajamarca 2018, muestra que 
un 26.6% de pobladores indicaron que el nivel de satisfacción es “muy 
insatisfecho”; un 48.0% de pobladores indicaron que el nivel de satisfacción es 
“insatisfecho”; sólo un 25.3% de pobladores indicaron que el nivel de 








6.1. A la municipalidad distrital de Nueva Cajamarca, crear comités o juntas 
vecinales a través de la creación de rondas autodefensas para la protección de 
los barrios y la disminución de los hechos delictivos, así mismo realizar 
reuniones de coordinación constante entre la policía nacional, la municipalidad, 
rondas campesinas y comités de autodefensas para la implementación de 
estrategias que permita reducir los altos índices delictivos. 
 
6.2. Al responsable de la gerencia de seguridad ciudadana, fomentar acuerdos con 
otros distritos de la región para la reducción de la inseguridad ciudadana, así 
como intercambiar experiencias y evaluar planes de seguridad que hayan sido 
exitosos en otros lugares. 
 
6.3. A la gerencia de seguridad ciudadana de la municipalidad distrital de Nueva 
Cajamarca, Se recomienda la implementación de nuevas políticas y estrategias 
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Matriz de consistencia 
Título: SEGURIDAD CIUDADANA Y SU RELACIÓN CON LA SATISFACCIÓN DE LA POBLACIÓN DE NUEVA CAJAMARCA – 
2018. 
Formulación del problema Objetivos Hipótesis Técnica e Instrumentos 
Problema general 
¿Cuál es la relación que existe entre la 
seguridad Ciudadana y la satisfacción 
de la población de Nueva Cajamarca – 
2018? 
Problemas específicos: 
¿Cuál es el nivel de seguridad 
ciudadana de la población de Nueva 
Cajamarca – 2018? 
¿Cuál es el nivel de satisfacción de la 











Determinar el grado de 
relación entre la seguridad 
ciudadana con la satisfacción 
de la población de Nueva 
Cajamarca - 2018. 
Objetivos específicos 
Conocer el nivel de seguridad 
ciudadana del distrito de 
Nueva Cajamarca – 2018. 
Conocer  el nivel de 
satisfacción de la población 
respecto a la seguridad 
ciudadana. 
Hipótesis general 
Hi: Existe relación entre la seguridad 
ciudadana y la satisfacción de la 
población de nueva Cajamarca -2018. 
Hipótesis específicas  
H1: Nivel de seguridad ciudadana de la 
población de Nueva Cajamarca – 2018, 
es regular. 
H2: Nivel de satisfacción de la población 
de Nueva Cajamarca – 2018, es 
insatisfecho. 
Técnica 
Para esta investigación se 
hizo uso de la técnica de 
la encuesta formulada 
para ambas variables de 
estudio, siendo la 
variable seguridad 
ciudadana y la variable 
satisfacción de la 
población. Encuesta: Que 
se realizará a 379 
personas 
Instrumentos 
Se aplicó un cuestionario 
para la  variable  
seguridad ciudadana y 
otro cuestionario para la 
variable satisfacción de 












Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones 
 
Se empleó el diseño descriptivo 








M: 379  personas entre los 18 y 60 años 
de edad del distrito de Nueva 
Cajamarca. 
V1: Seguridad ciudadana 
V2: Satisfacción de la población. 




Conformado por las personas 
entre 18 y 60 años del distrito 
de Nueva Cajamarca. 
Muestra 
La muestra está conformada 
por 379 personas entre los 18 
y 60 años de edad del distrito 
de Nueva Cajamarca. 






















Instrumentos de recojo de información 



































INSTRUMENTO DE RECOJO DE INFORMACIÓN PARA LA VARIABLE 

















































































Índice de confiablidad de los instrumentos 
Prueba de confiabilidad del instrumento seguridad ciudadana 
 
Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 379 100,0 
Excluido
a
 0 ,0 
Total 379 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en 


























Estadísticas de total de elemento 
 
Alfa de Cronbach si 
el elemento se ha 
suprimido 
Interpretación del 
coeficiente alfa de 
cronbach  
ITEM 1 ,782 Excelente 
ITEM 2 ,782 Excelente 
ITEM 3 ,778 Excelente 
ITEM 4 ,769 Excelente 
ITEM 5 ,773 Excelente 
ITEM 6 ,797 Excelente 
ITEM 7 ,791 Excelente 
ITEM 8 ,799 Excelente 
ITEM 9 ,779 Excelente 
ITEM 10 ,784 Excelente 
ITEM 11 ,802 Excelente 





Prueba de confiabilidad del instrumento de satisfacción de la población. 
 
Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 379 100,0 
Excluido
a
 0 ,0 
Total 379 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en 
todas las variables del procedimiento. 
 
Estadísticas de total de elemento 
 
Alfa de Cronbach si 
el elemento se ha 
suprimido 
Interpretación del 
coeficiente alfa de 
cronbach 
ITEM 1 ,866 Excelente 
ITEM 2 ,859 Excelente 
ITEM 3 ,860 Excelente 
ITEM 4 ,847 Excelente 
ITEM 5 ,855 Excelente 
ITEM 6 ,881 Excelente 
ITEM 7 ,876 Excelente 
ITEM 8 ,847 Excelente 
ITEM 9 ,867 Excelente 
ITEM 10 ,865 Excelente 
ITEM 11 ,855 Excelente 
 
Prueba de confiabilidad para ambos instrumentos  
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,863 379 





















































Autorización de la versión final del trabajo de investigación 
 
 
